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Kualitas layanan sangat di utamakan oleh perusahaan jasa dalam meningkatkan kepuasan, 
kepercayaan, dan loyalitas pelanggan. Kepuasan dan kepercayaan pelanggan tidaklah cukup 
untuk memikat hati pelanggan dalam membeli ulang atau tetap bertahan dan tidak beralih ke 
produk lain. Hal ini dapat dibentuk dalam meningkatkan loyalitas pelnggan terhadap 
perusahaan. 
Penelitian ini ingin membuktikan pengaruh dari masing-masing variable kualitas layanan, 
kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan sebagai variabel intervening terhadap 
loyalitas pelanggan terhadap PT. Allianz Life Indonesia-Pontianak. Berdasarkan penelitian 
sebelumnya dan dikaitan dengan teori pendukung yang dikemukakan oleh para ahli dengan 
menggunakan program SPSS versi 18.0 sebagai alat pengolah data statistik. 
Jenis penelitian ini yaitu Causal explanatory merupakan jenis penelitian yang bertujuan 
mengetahui pola hubungan antar variabel sebagai penguji hipotesa. Penelitian ini dilakukan 
di PT. Allianz Life Indonesia-Pontianak, dengan populasi produksi agency tahun 
2013,2014,dan 2015 di jadikan sampel yaitu 105 orang nasabah PT. Allianz Life Indonesia-
Pontianak,dengan teknik analisis data menggunakan analisis jalur (Path Analysis). 
Berdasarkan pengolahan data menggunakan analisis jalur, terbukti bahwa kualitas layanan 
berpengaruh positif dan significan terhadap kepuasan, loyalitas, dan kepercayaan. Kepuasan 
pelanggan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap  loyalitas pelanggan PT. 
Allianz Life Indonesia-Pontianak dengan kepuasan dan kepercayaan sebagai variabel 
intervening. 
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